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1BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang
Kebutuhan manusia akan rasa aman baik untuk masa sekarang maupun
masa yang akan datang tidak akan ada habisnya. Rasa khawatir akan keselamatan
hidup, kesehatan, pendidikan anak dan masa depan keluarga membuat manusia
membutuhkan jaminan akan hal tersebut. Hal ini tidak lain karena rasa aman dan
jaminan akan keberlangsungan suatu kehidupan adalah hal mutlak yang selalu
diinginkan manusia. Maka manusia sebagai seorang konsumen membutuhkan
suatu produk yang dapat memberikan rasa aman dan menjamin keberlangsungan
hidupnya, keluarganya maupun usahanya. Oleh sebab itu para pelaku bisnis mulai
berinovasi membuat produk–produk yang dapat memberikan rasa aman dan
jaminan terhadap konsumen. Produk–produk yang berfungi untuk memberikan
rasa aman dan jaminan terhadap masyarakat selalu berkembang sesuai dengan
perkembangan zaman, perkembangan pengetahuan, perkembangan dunia usaha
dan bisnis. Produk tersebut kita kenal dengan nama asuransi.
Indonesia sebagai negara berkembang tentu mendapatkan dampak dari
semakin sadarnya masyarakat dalam membeli produk – produk asuransi seperti
asuransi pendidikan, asuransi kendaraan bermotor, asuransi kesehatan, dan lain –
lain. Kondisi ini menarik minat perusahaan-perusahaan asuransi untuk masuk di
pasar Indonesia, baik itu perusahaan asing maupun lokal. Terdapat tiga
aspekpersaingan antara perusahaan asuransi, antara lain: Aspek kekuatan
keuangan (asset) perusahaan, aspek jasa (service) produk, dan aspek kelancaran
klaim. Untuk menghadapi persaingan usaha tersebut maka perusahaan asuransi
harus senantiasa proaktif dalam menyusun strategi pemasaran dan meningkatkan
kualitas layanannya, selain itu perusahaan asuransi harus memiliki strategi-strategi
khusus untuk memenangkan persaingan pasar.
Persaingan antar perusahaan asuransi yang semakin tajam menuntut
perusahaan asuransi harus semakin kompetitif untuk menarik konsumen dalam
usaha mempertahankan keberadaannya agar tetap hidup dan berkembang. Upaya
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2yang dilakukan perusahaan harus meningkatkan kepekaannya terhadap perubahan
lingkungan yang dapat mempengaruhi perilaku konsumen dalam pengambilan
keputusan pembelian. Customer Relationship Management sangat cocok untuk
perusahaan asuransi dimana perusahaan dapat memberikan layanan yang sifatnya
personal kepada pelanggannya dengan memberikan kesempatan pada agen-
agennya untuk memberikan nilai layanan yang sesuai dengan kebutuhan masing-
masing pelanggannya. Di sisi lain pelanggan juga mempunyai banyak pilihan
untuk berinteraksi dengan perusahaan asuransi baik para agen, secara online
(melalui website) atau langsung datang pada perusahaan.
Perusahaan dituntut untuk melaksanakan program pemasaran yang baik,
dan tepat agar mampu memenangkan persaingan di bidang industri jasa. Menurut
Lovelock dan Wirtz berpendapat bahwa “Jasa adalah kegiatan ekonomi
menciptakan dan memberikan manfaat bagi pelanggan pada waktu dan tempat
tertentu, sebagai hasil dari tindakan mewujudkan perubahan yang diinginkan
dalam diri atau atas nama penyedia jasa tersebut”. Kegiatan-kegiatan hubungan
masyarakat, upaya-upaya untuk menghasilkan pemberitaan secara proaktif, dan
cerita dari mulut yang positif seharusnya dianggap sebagai investasi jangka
panjang yang bernilai, yang diperlukan dalam membangun reputasi dan tempat
perusahaan dalam suatu masyarakat ( Lovelock, 2005).
Perlunya mempelajari manajemen pemasaran terasa semakin penting
karena saat ini persaingan semakin tinggi khususnya untuk P.T. A.J. Central Asia
Raya. Selain itu manajemen pemasaran sangat berguna untuk lebih memahami
dan mengetahui keinginan pelanggan akan produk atau jasa yang ditawarkan,
serta memenuhi kebutuhan pelanggan. Dengan demikian perusahaan asuransi
perlu membangun hubungan dengan konsumen atau nasabah secara lebih baik
agar terbangun kepercayaan yang lebih.
1.2 Landasan Teori
1.2.1 Customer Relationship Management
Penerapam Customer Relationship Management yaitu pada kepuasan
pelanggan, dimana hal ini menjadi tujuan dari aktivitas pemasaran. Kepuasan
pelanggan ini menyebabkan pelanggan akan setia kepada perusahaan. Menurut
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3Kotler (2006:144) “CRM adalah proses untuk mengatur informasi yang
selengkapnya mengenai pelanggan secara individu dan seksama dalam mengatur
pelanggan “touch point” untuk meningkatkan kepuasan pelanggan”. Pelanggan
“touch points” adalah pelanggan yang menjumpai merek dan produk tertentu pada
suatu kesempatan (seminar, pameran, media massa, dll)
Pada hakikatnya relationship marketing mencerminkan perubahan
paradigma dalam pemasaran, yaitu semua difokuskan pada transaksi akusisi
pelanggan menjadi retensi pelanggan baru, sehingga untuk dapat mencapai
perubahan ke arah strategi Relationship Marketing menuntut perubahan dalam hal
mind set, budaya organisasi sistim penilaian kinerja dan kompensasi karyawan
“membangun relasi”, yang baik dengan pelanggan akan jauh lebih bermakna bagi
pelanggan daripada sekedar “menjual”, karena produk atau jasa yang bermutu
tinggi. Dalam kenyataannya akan selalu ada pesaing yang akan menyaingi produk
atau jasa yang menawarkan, kecuali untuk produk atau jasa yang benar-benar
unik, langkah dan tak banyak orang menyediakannya.
Membangun hubungan pelanggan yang benar-benar dekat, sehingga
perusahaan mengetahui banyak hal mengenai pelanggannya memang tidaklah
mudah. Apalagi, kalau jumlah pelanggan tersebut cukup banyak yang hampir
tidak memungkinkan perusahaan memahami satu persatu pelanggannya dengan
baik dan lengkap.
Untuk itu, dibutuhkan suatu cara yang tepat agar perusahaan dapat
mengetahui pelanggannya secara lebih baik, sehingga mampu melayani mereka
dengan lebih baik pula. Cara untuk membangun hubungan dengan pelanggan
tersebut adalah dengan membangun Customer Relationship Management (CRM).
Menurut Barners (2003:27) ada konsep yang harus dipandang memiliki
peranan yang penting dalam proses pemasaran. Konsep ini menjelaskan
bagaimana mempertahankan pelanggan lama dan bagaimana menjalin hubungan
jangka panjang dengan pelanggan.
Secara garis besar, konsep yang diadopsi dari Barners (2003:27) dapat
digambarkan dengan bagan berikut ini
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4Gambar 1.1 Konsep 4R Barners (2003:27)
Keterangan gambar di atas :
1. Hubungan (Relationship)
Bagaimana mendekatkan diri dengan pelanggan dan berusaha untuk
memahami dan melayani mereka dengan baik. Dalam hal ini perusahaan
berusaha untuk menjalin hubungan yang didasarkan atas kepercayaan,
komitmen, komunikasi, dan pemahaman.
2. Ketahanan (Retention)
Bagaimana mempertahankan pelanggan yang kita inginkan dengan memenuhi
dan memuaskan kebutuhan mereka. Sebab mempertahankan pelanggan lama
jauh lebih mudah dari pada mencari pelanggan baru.
3. Perekomendasian (Referrals)
Mengingat efek dari penyebaran berita dari mulut ke mulut yang merupakan
bentuk dan implementasi puas atau tidaknya pelanggan. Sebagai contoh
ketika pelanggan merasa puas atas kinerja produk atau jasa yang kita
tawarkan maka secara langsung atau tidak pelanggan tersebut akan
menyebarkan perasaan puas mereka kepada kolega, teman, dan anggota
keluarga. Hal ini didukung dengan adanya sebuah fakta bahwa pembeli akan
lebih percaya kepada para pengguna dari pada penjual.
4. Pemulihan (Recovery)
Pelayanan yang buruk kepada pelanggan akan membawa dampak yang
negatif bagi suatu hubungan, akan tetapi kesalahan dapat dirubah menjadi
kesempatan untuk membuat pelanggan terkesan dan mengetahui sejauh mana
loyalitas pelanggan.
Relationship Retention Referral Recovery
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51.2.2 CRM Dan Tujuannya
CRM adalah strategi bisnis yang terdiri dari software dan layanan yang
didesain untuk meningkatkan keuntungan (profit), pendapatan (revenue), dan
kepuasan pelanggan (customer satisfaction). Caranya adalah dengan membantu
berbagai bentuk perusahaan untuk mengidentifikasi pelanggannya dengan tepat,
memperoleh lebih banyak pelanggan dengan lebih cepat, dan mempertahankan
kesetiaan pelanggannya.
(http://www.aspective.com/Solutions/SiebelCRM/Index.aspx&gt;)
Selanjutnya Martin, Brown, DeHayes, Hoffer & Perkins (2005, p.194)
menyatakan bahwa sistem CRM berusaha menyediakan sebuah pendekatan
terintegrasi terhadap semua aspek dalam perusahaan dalam kaitannya dengan
pelanggannya, yang meliputi marketing, sales dansupport. Tujuan dari sistem ini
adalah dengan penggunaan teknologi diharapkan terjadi jalinan hubungan yang
kuat antara perusahaan dengan pelanggannya. Dengan kata lain, perusahaan
berusaha mengelola kinerja perusahaannya dengan lebih baik.
Menurut OBrien (2002, p.130), CRM menggunakan teknologi informasi
untuk menciptakan cross-functional enterprise system yang mengintegrasikan dan
mengotomatisasi proses layanan pelanggan dalambidang penjualan, pemasaran,
dan layanan produk/ jasa berkaitan dengan perusahaan.
1.2.3 Keuntungan CRM
CRM membantu perusahaan untuk mengembangkan produk baru
berdasarkan pengetahuan yang lengkap tentang keinginan pelanggan, dinamika
pasar dan pesaing dengan cara:
a) Menjaga pelanggan yang sudah ada
b) Menarik pelanggan baru
c) Cross Selling: menjual produk lain yang mungkin dibutuhkan pelanggan
berdasarkan pembeliannya
d) Upgrading: menawarkan status pelanggan yang lebih tinggi (gold card vs
silver card)
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6e) Identifikasi kebiasaan pelanggan untuk menghindari penipuan
f) Mengurangi resiko operasional karena data pelanggan tersimpan dalam
satu sistem
g) Respon yang lebih cepat ke pelanggan
h) Meningkatkan efisiensi karena otomasi proses
i) Meningkatkan kemampuan melihat dan mendapatkan peluang
j) Dan lain sebagainya
1.2.4 Masalah CRM yang Mungkin Terjadi
Yang perlu dipahami adalah bahwa teknologi merupakan bagian terakhir
untuk melengkapi seluruh proses CRM. Teknologi bukan segalanya dalam CRM,
teknologi bisa dibawa belakangan dan teknologi siap pakai sudah tersedia. Yang
utama adalah persiapan proses bisnis, tujuan implementasi, sampai sedalam apa
CRM mau digunakan, sejauh mana hubungan dengan pelanggan mau dibina, data
atau sistem apa yang sudah dan sedang digunakan. Luangkan sedikit ekstra waktu
untuk menjawab semua itu baru setelah itu memikirkan biaya, skala, servis yang
dibutuhkan, penyedia jasa yang diperlukan, konsultan pendidik yang harus
didatangkan dan solusi CRM macam apa yang vendor tawarkan. Masalah fatal
dan besar yang mungkin terjadi, seperti aplikasi TI lainnya, adalah terbuangnya
fitur ataukelebihan-kelebihan yang ditawarkan TI secara percuma. Pelanggan
tetap mengeluh, hubungan dengan pelanggan tetap transaksional, tidak ada
peningkatan efisiensi, staff sales dan marketing masih saling menyembunyikan
data, profit perusahaan yang stagnan, dll.
1.2.5 Langkah-langkah dan Penerapan Strategi CustomerRelationship
Management
Menurut Winer (2001) terdapat 7 komponen dasar sebagai kerangka kerja
dari Customer Relationship:
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7Keterangan gambar di atas sebagai berikut:
1. Penciptaan database ( Create Database)
Langkah awal dalam menerapkan Customer Relationship Management
adalah memuat database tentang kegiatan pelanggan. Idealnya database
berisi tentang informasi berikut:
a. Transaksi meliputi sejarah pembelian secara lengkap disertai data-data
yang rinci.
b. Kontak pelanggan, meningkatkan jumlah kontak pelanggan melalui
beberapa saluran.
Create Database
Analysis
Customer Selections
Metrics
Privacy Issues
Relationship
Customer targeting
Gambar 1.2
7 Komponen Dasar
Sumber : ( Winer:2001)
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8c. Respon terhadap stimuli pemasaran, berisi tentang respon terhadap inisiatif
pemasaran langsung.
d. Data seharusnya dalam jangka waktu yang lama.
2. Analisis Data ( Data Analysis)
Analisis data digunakan untuk mengelola database pelanggan dengan
tujuan untuk menjelaskan segmen-segmen calon nasabah dan dapat lebih
mengenal setiap konsumen atau calon nasabah. Jadi data analisis prospekting
diatas menunjukan adanya proses negosiasi dengan calon nasabah yang ingin
mempunyai asuransi, karena calon nasabah yang sudah memiliki asuransi
sama dengan seseorang itu melimpahkan resiko atas kerugian keuangan oleh
nasabah kepada perusahaan asuransi itu sendiri. Sehingga resiko yang
dilimpahkan bukanlah resiko hilangnya jiwa seseorang melainkan resiko
kerugian keuangan sebagai akibat hilangnya jiwa atau ketidakmapuan
sesorang itu sendiri. Dan dari kolom hasil prospekting  diatas menunjukan
setiap orang yang saya prospek menunjukan sikap mereka dengan berbagai
alasan, dibutuhkan pendekatan yang lebih kepada calon nasabah agar bisa
mencapai closing dalam bahasa asuransi yang artinya terjadi kerja sama
antara calon nasabah dengan seorang agen.
3. Seleksi Nasabah (Customer Selections)
Seleksi Nasabah adalah mempertimbangkan nasabah yang mana akan
menjadi sasaran dengan program-program pemasaran perusahaan, langkah ini
didasarkan pada hasil analisis data prospekting. Bisa dilihat dari beberapa
calon nasabah diatas banyak bermacam-macam produk dari asuransi yang
ditawarkan sesuai dengan kebutuhan setiap calon nasabah dan kemampuan
calon nasabah untuk berasuransi.
Dengan melakukan prospekting dapat diketahui seberapa kemampuan
calon nasabah untuk membayar uang premi asuransi dalam jangka waktu
pembayaran yang ditawarkan. Adapun syarat atau faktor-faktor yang harus
diperhatikan untuk dapat mempunyai asuransi adalah sebagai berikut:
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9a. Usia
b. Riwayat Kehidupan
c. Moral
d. Bentuk Tubuh
e. Jenis Kelamin
f. Keadaan Fisik
Usia disini mempengaruhi faktor-faktor syarat penyeleksian untuk nasabah
agar bisa mempunyai asuransi, jika usia calon nasabah yang akan ikut asuransi
berusia 70 tahun kemungkinan besar untuk bisa mempunyai asuransi tidak akan
bisa dikarenakan pada usia yang bisa dikatakan sudah sangat tua rentan terkena
penyakit. Pada syarat kedua dan ketiga yaitu riwayat kehidupan dan moral calon
nasabah disini perlu diperhatikan riwayat dan moral calon nasabah itu sendiri
bagaimana keseharian orang itu, jika tidak memenuhi syarat dan keseharian orang
itu terlalu beresiko pada pekerjaanya atau keseharian orang itu mengkonsumsi
minuman keras kemungkinan besar akan ditolak oleh pihak asuransi yang
menyeleksi calon nasabah dan tentu keseharian seseorang akan mempengaruhi
moral dari orang itu sendiri, proses penyeleksian calon nasabah dinamakan
underwriting. Tentu bentuk tubuh calon nasabah disini perlu diperhatikan karena
jika bentuk tubuh calon nasabah itu terlalu berlebihan atau obesitas tentu pihak
asuransi tidak akan menyetujui calon nasabah untuk bisa mempunyai asuransi.
Kemudian mengenai Jenis Kelamin harus jelas dikarenakan jika calon nasabah itu
bukan pria atau wanita melainkan waria tentu tidak dapat lolos syarat
penyeleksian. Keadaan fisik juga mempengaruhi syarat calon nasabah untuk bisa
mempunyai asuransi karena jika calon nasabah mempunyai keadaan fisik yang
kurang sempurna seperti pada umumnya pengajuan untuk bisa mempunyai
asuransi akan ditolak.
4. Target Konsumen ( Customer Targeting )
Pendekatan konvensional untuk melakukan targeting terhadap nasabah
yang telah diseleksi menggunakan metode langsung seperti telemarketing,
direct email, dan penjualan langsung.Kondisi ini kemudian berkembang
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dimana perusahaan membutuhkan internet untuk memberikan fasilitas dalam
membangun hubungan secara individu kepada calon nasabah. Disini sudah
jelas siapa pangsa pasar yang bisa ditawarkan asuransi, sebenarnya tidak
menutup kemungkinan semua orang bisa mempunyai asuransi tetapi biasanya
orang yang ingin mempunyai asuransi yaitu orang kelas menengah dan
menengah keatas karena mereka sadar resiko yang harus dihadapi ketika
melakukan aktivitas setiap harinya. Calon nasabah yang seperti itu adalah
target yang pas untuk bisa ditawarkan asuransi karena mereka sadar dengan
mempertaruhkan uang kecil demi uang yang besar atau untuk mendapat
keuntungan yang besar, dengan kata lain asuransi jiwa itu tidak hanya
melindungi kesehatan seseorang tetapi juga bisa berinvestasi.
5. Menjalin Hubungan Dengan Nasabah ( Relationship )
Tujuan perusahaan untuk mengadakan program Customer Relationship
Management adalah untuk memberikan nilai lebih kepada pelanggan daripada
yang diberikan oleh pesaing perusahaan. Program-program yang diterapkan
oleh Customer Relationship Management meliputi:
a. Customer Service
b. Frequency/loyality program
c. Customization
d. Reward Program
e. Community Building
Aktivitas pembangunan hubungan dengan calon nasabah
menimbulkan pertukaran antara kemampuan perusahaan untuk
menghantarkan produk layanan uang telah disesuaikan dan sejumlah
informasi yang dibutuhkan untuk memungkinkan penghantaran
tersebut.Perusahaan sangat memperhatikan sejumlah informasi personal
tersebut untuk dimasukan dalam database dan bagaimana informasi
tersebut digunakan.
6. Masalah Privasi (Privacy Issues)
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Aktivitas pembangunan hubungan dengan pelanggan menimbulkan
pertukaran antara kemampuan perusahaan untuk menghantarkan produk
layanan uang telah disesuaikan dan sejumlah informasi yang dibutuhkan
untuk memungkinkan penghantaran tersebut. Perusahaan sangat
memperhatikan sejumlah informasi personal tersebut untuk dimasukan dalam
database dan bagaimana informasi tersebut digunakan.
7. Metrik (Metrics)
Customer Relationship Management memberikan penekanan lebih pada
pengembangan ukuran customer centric dan memberikan perusahaan gagasan
lebih baik tentang bagaimana menjalankan kebijakan dalam program
Customer Relationship Management. Pengukuran didasarkan pada:
a. Biaya akusisi pelanggan
b. Tingkat perpindahan (dari melihat menjadi pembeli)
c. Tingkat ketahanan pelanggan
d. Tingkat penjualan pada pelanggan yang sama
e. Pengukuran loyalitas
f. Pangsa pelanggan atau pangsa kebutuhan (pangsa pembeli pelanggan
terhadap suatu merek)
Winer (2001) memaparkan bagaimana perusahaan menerapkan program-
program Customer Relationship Management yang digambarkan seperti dibawah
ini:
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Gambar 1.3 A Frame Work For Customer Relationship
Management
Sumber: (Winer:2001)
Keterangan gambar diatas sebagai berikut :
1. Customer Service
Program-program didesain dalam dua tipe untuk meningkatkan
layanan kepada pelanggan, yaitu layanan reaktif dan layanan proaktif.
Layanan reaktif adalah ketka pelanggan mempunyai masalah dan melakukan
kontak dengan perusahaan tidak menunggu pelanggan untuk melakukan
kontak dengan perusahaan, tetapi lebih agresif dalam membangun dialog
dengan pelanggan dengan memprioritaskan pada komplain dan perilaku lain
untuk memberika solusi reaktif.
2. Frequency/Loyality Program
Program ini diberikan perusahaan untuk memberikan reward kepada
pelanggan yang menginvestasikan upaya tertentu, yaitu upaya khusus untuk
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membeli produk dan layanan pada perusahaan tersebut lebih dari pada akan
membeli pada pesaing.
3. Customization
Perusahaan melakukan customization dengan menciptakan produk
untuk pelanggan secara individu. Customization dilakukan dengan didasarkan
pada informasi pelanggan untuk menyesuaikan produk dengan menyediakan
tampilan yang bervariasi tetapi pada bentuk dasar yang sama.
4. Reward Program
Perusahaan menerapkan program ini untuk memberikan reward
kepada pelanggan potensial berupa manfaat lain selain produk dan atributnya.
Reward yang diberikan didasarkan pada tingkat keuntungan yang diberikan
pelanggan. Tujuan dari strategi reward adalah untuk mengenal pentingnya
pelanggan dengan memberikan reward yang bermanfaat dan dapat dijelaskan.
Kunci dari pelaksanaan strategi reward adalah reward dapat lebih mudah
untuk dihantarkan, dijelaskan dan dilaksanakan.
5. Community Building
Perusahaan menerapkan program community yaitu membangun
jaringan dengan pelanggan untuk pertukaran informasi yang berkaitan dengan
produk dan untuk menciptakan hubungan antara pelanggan dengan
perusahaan. Tujuan dilakukannya community adalah untuk menciptakan
hubungan yang prospektif melalui produk dan membuatnya menjadi sesuatu
yang lebih personal. Sehingga perusahaan dapat membangun lingkungan
yang membuat pelanggan lebih sulit untuk meninggalkan “keluarga”
(pelanggan-pelanggan lain yang membeli produk perusahaan.
1.2.6 Loyalitas Pelanggan
Menurut Kotler, Bowen dan Makens, loyalitas pelanggan didefinisikan
sebagai besarnya kemungkinan pelanggan membeli kembali dan kesediaan
mereka untuk menjadi partner bagi perusahaan (1999, p. 351). Menjadi partner
berarti bersedia membeli produk atau jasa dalam jumlah yang lebih banyak,
memberikan rekomendasi positif serta bersedia menginformasikan kepada pihak
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perusahaan apabila terjadi kesalahan dalam operasional pelayanan. Griffin
menyatakan bahwa terdapat dua faktor penting yang memungkinkan loyalitas
pelanggan dapat dibangun dan berkembang. Faktor pertama adalah ikatan
emosional yang dimiliki pelanggan terhadap produk atau jasa perusahaan harus
lebih besar daripada ikatan emosional mereka terhadap produk atau jasa pesaing
perusahaan tersebut. Sedangkan faktor kedua adalah adanya pembelian berulang
yang dilakukan oleh pelanggan (dikutip dalam Shoemaker and Lewis, 1998).
Program Loyalitas Pelanggan (Customer Loyalty Program)
Shoemaker dan Lewis (1998) mendefinisikan program loyalitas pelanggan
(loyalty programs) sebagai program yang ditawarkan kepada pelanggan yang
bertujuan untuk membangun ikatan emosional terdapat perusahaan atau merek
perusahaan. Senada dengan pengertian di atas, Butscher menyatakan bahwa tujuan
utama dari program loyalitas pelanggan adalah untuk membangun hubungan
dengan pelanggan sehingga mereka menjadi pelanggan setia perusahaan dalam
jangka panjang (2002, p. 39). Terdapat berbagai nama yang berbeda mengenai
program loyalitas pelanggan meskipun secara mendasar manfaat yang ditawarkan
hampir sama. Sebagai contoh, di bisnis perhotelan, program-program loyalitas
pelanggan lebih dikenal dengan nama Guest Frequent Program; sementara di
bisnis penerbangan lebih sering disebut sebagai Frequent Flyer Program. Di
industri lain seperti ritel, ada yang menyebut progam loyalitas pelanggan dengan
nama Bonus Program, Customer Club, Customer Card, Membership Card, Fly
Buys dan sebagainya (p. 51).
1.3 Tujuan PKL
Tujuan pelaksanaan Praktek Kerja Lapangan adalah:
a. Mengetahui penerapan teori yang diperoleh selama mengikuti
perkuliahan dalam dunia kerja.
b. Sebagai persyaratan akademik di Program Diploma III guna
memperoleh sebutan Ahli Madya (A.Md.) Manajemen Pemasaran
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c. Mengetahui gambaran umum serta situasi pemasaran sebenarnya
dalam perusahaan khususnya strategi Customer Relationship
Management (CRM) pada PT. A.J Central Asia Raya.
1.4 Manfaat PKL
Manfaat Praktek Kerja Lapangan adalah :
Bagi Penulis :
1. Memperoleh dan mengembangkan pengetahuan wawasan baik secar teori
maupun praktek di bidang pemasaran.
2. Mendapatkan pengalaman tentang dunia kerja nyata di lingkungan PT.
A.J. Central Asia Raya.
Bagi Almamater :
1. Dengan adanya penyusunan laporan ini diharapkan dapat digunakan
sebagai tambahan kepustakaan.
2. Memberikan gambaran  bagaimana strategi dan taktik pemasaran
diterapkan secara nyata di perusahaan.
Bagi PT. A.J. Central Asia Raya :
1. Dengan adanya Praktek Kerja Lapangan ini diharapkan dapat membantu
memberi sumbangan pemikiran yang berguna bagi perusahaan.
2. Sebagai media untuk meningkatkan kerjasama antara pihak Universitas
Airlangga dengan perusahaan.
Bagi pembaca :
1. Menambah informasi dan pengetahuan bagi pembaca tentang strategi dan
taktik pemasaran suatu perusahaan.
2. Sebagai bahan pertimbangan dan masukan untuk pelaksanaan kegiatan
yang sejenis di waktu yang akan datang.
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1.5 Rencana Kegiatan PKL
Praktek Kerja Lapangan dilaksanakan di PT. Central Asia Raya
(Asuransi Jiwa Central Asia Raya) wilayah Jawa Timur cabang Surabaya
selama 3 bulan terhitung mulai 13 Oktober 2015 hingga 10 Desember
2015. Dengan lokasi praktek kerja lapangan di Jl. Diponegoro No. 166,
Surabaya. Dengan pelaksanaannya kerja praktek dilakukan pertemuan di
kantor setiap hari senin-kamis mulai pukul 10.00 sampai dengan 17.00
WIB.
TABEL 1.1
JADWAL KEGIATAN PRAKTIK KERJA LAPANGAN
NO KEGIATAN OKTOBER NOVEMBER DESEMBER1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
1 Pengajuan izinlokasi PKL
2 Pembekalan
3 Pelaksanaan PKL
4 Penentuan topiklaporan PKL
5 Penentuan dosenpembimbing
6
Konsultasi
penyusunan laporan
PKL
7 Penyusunan laporanPKL
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BAB II
HASIL PELAKSANAAN PRAKTEK KERJA LAPANGAN (PKL)
2.1 Deskripsi Hasil PKL
Selama melakukan Praktik Kerja Lapangan di PT. A.J. Central Asia Raya,
penulis dapat memahami bagaimana cara prospekting yang baik dan menghadapi
berbagai macam tipe calon nasabah. Disamping itu juga lebih memahami tentang
apa itu asuransi yang berbagai macam jenis di PT. A.J. Central Asia Raya itu
sendiri serta mengetahui akan kesadaran pentingnya asuransi, kesan kualitas,
pelayanan, dan loyalitas agent insurance pada berbagai macam calon nasabah
khusunya di Surabaya.
Dalam Praktik Kerja Lapangan di PT. A.J. Central Asia Raya penulis telah
memenuhi beberapa persyaratan, antara lain :
1. Mengajukan surat permohonan dari Fakultas Vokasi Universitas Airlangga
kepada PT. A.J. Central Asia Raya.
2. PT. A.J. Central Asia Raya merespon dan menghubungi penulis.
3. Penulis mendatangi kantor PT. A.J. Central Asia Raya yang terletak di JL.
Diponegoro 166 Surabaya. Untuk pertama kalinya penulis dipertemukan
dengan ibu Sulamsiyah selaku Regional Directors (RD) .
4. Setalah itu penulis dipertemukan dengan para supervisor untuk pembagian
tugas.
Praktik Kerja Lapangan di PT. A.J. Central Asia Raya dijadikan 1
kelompok, dalam kelompok terdiri dari 6 anggota dan 1 ketua kelompok yang
disebut presiden. Penulis sendiri disaat proses PKL berjalan dibulan ke 2 pernah
menjadi ketua / presiden. Penulis diberikan tugas bagaimana untuk membawa dan
menyuport teman-teman PKL lainnya untuk semangat dan selalu hadir dikantor
setiap hari Selasa dan Kamis. Jam kerja yang ditentukan adalah 4 jam termasuk
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jam istirahat. Dan penulis pun bertugas untuk melakukan prospecting terhadap
calon nasabah dengan dibimbing bapak/ibu manager PT. A.J Central Asia Raya.
Mekanisme kerja penulis selama PKL di PT. A.J. Central Asia Raya yaitu :
1) Setiap mahasiswa ditugaskan untuk membuat database yang diambil dari
data kontak-kontak yang kita punya.
2) Setelah itu mahasiswa menghubungi nama-nama kontak yang telah dibuat
di database masing-masing. Dan membuat janji temu dengan calon
nasabah yang telah dihubungi dengan data kontak yang ada di database.
3) Sesudah membuat janji temu, mahasiswa membuat contoh proposal untuk
dibawa saat melakukan prospekting terhadap calon nasabah yang telah kita
buat janji temu untuk melakukan sharing produk.
4) Dengan tanggal, jam, dan tempat yang telah ditentukan saat kita membuat
janji temu dengan calon nasabah, mahasiswa segera menemui calon
nasabah untuk melakukan prospekting dengan didampingi para senior.
5) Dan kita melakukan prospecting, sharing produk dengan didampingi para
senior ditanggal, jam, dan tempat yang telah ditentukan sesuai dengan janji
temu yang telah disepakati dengan calon nasabah.
6) Setelah itu kita harus membuat analisis prospecting dengan tujuan untuk
mengetahui hasil prospek yang telah kita lakukan.
2.2 Pembahasan
2.2.1 Strategi Customer Relationship Management
Penerapan layanan berbasis Customer Relationship Management
diperlukan oleh perusahaan. Dalam era globalisasi usaha tidak hanya menekankan
pada kelebihan atau keunggulan produk yang ditawarkan, tetapi juga harus
menekankan kelebihan atau keunggulan kualitas layanan yang diberikan oleh
perusahaan. Disamping itu seiring dengan perkembangan jaman konsumen
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sekarang sudah lebih pintar dan selektif dalam memilih barang atau jasa yang
diatawarkan oleh perusahaan.
Tujuan dari Customer Relationship Management adalah membangun dan
menjaga konsumen berkomitmen yang akan memberikan keuntungan pada
perusahaan atau membentuk loyalitas pelanggan dan menggunakan informasi
tentang pelanggan yang bersangkutan untuk memberikan pelayanan yang terbaik
sehingga untuk penerepan pemasaran akan lebih efektif.
Untuk memenangkan persaingan tersebut PT AJ. Central Asia Raya
berupaya mensinergikan dengan konsep baru 4R dalam strategi CRM dengan
membangun loyalitas konsumen yang kuat dan menguntungkan bagi perusahaan
dapat dicapai melalui konsep 4R (Relationship, Retention, Refferals, dan
Recovery). Hubungan yang menguntungkan  akan terjalin  bila perusahaan bisa
mendekatkan diri dengan pelanggan melibatkan kepercayaan, komitmen,
komunikasi, dan pemahaman (Relationship), bagaimana mempertahankan
pelanggan yang diinginkan oleh perusahaan (Retention), merekomendasikan
perusahan kepada pihaak lain (Refferals), serta pemulihan dari pelayan kurang
baik yang diberikan kepada pelanggan dan mengubahnya menjadi sebuah
kesempatan untuk membuat pelanggan terkesan dan memenangkan loyalitas
mereka (Recovery).
Berikut ini merupakan beberapa aktifitas yang diambil PT A.J. Central
Asia Raya dalam penerapan strategi pemasaran yang telah disinergikan dengan
konsep baru 4R dalam CRM adalah :
1. Relationship
Dalam membangun hubungan dengan nasabaahnya PT A.J. Central Asia
Raya melakukan komunikasi dan promosi secara aktif. Dengan adanya
teknologi komputerisasi (information technology), maka CRM menjadi hal
yang sangat penting dimana data pelanggan atau konsumen bisa disimpan
dalam suatu database beserta perilaku transaksi yang dilakukannya. Sebagai
contoh pada suatu PT. A.J. Central Asia Raya memiliki sekian ratus anggota.
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Semua pelanggaan disimpan datanya termasuk tanggal lahir dan lain
sebagainya. Ketika salah seorang anggota yang kebetulan hari itu adalah hari
ulang tahunnya dan datang pada cabang asuransi tersebut maka langsung juga
pada saat itu juga seorang agent mengucapkan selamat ulang tahun kepada
anggota tersebut.Itu salah satu contoh kecil yang merupakan efek dari CRM
dimana pelanggaan merasa dilayani secara personal. Ini akibat dari database
pelanggan digunakan oleh perusahaan secara maksimal untuk menunjang
CRM. Hal ini akan meningkatkan redibilitas perusahaan dimata
pelanggaannya dan secara otomatis juga akan meningkatkan loyalitas
terhadap produk atau jasa yang ditawarkan perusahaan. Memberikan suatu
bentuk perhatian dengan cara memberikan kartu ucapan kepada pelanggan.
Kartu ucapan tersebut dalat berupa kartu ucapan ulang tahun, kenaikan
pangkat atau jabatan, dan ucapan selamat lainnya.
PT A.J. Central Asia Raya membedakan konsumennya ke dalam dua
golongan yang berbeda, yaitu :
a. Nasabah lama
Nasabah lama adalah nasabah yang telah lama menjalin hubungan dengan
perusahaan dan biasanya melakukan penyetoran uang atau menabung
secara berkala atau bahkan sering menabung dalam jumlah yang besar dan
nasabah ini merupakan nasabah yang loyal kepada perusahaan.
b. Nasabah baru
Nasabah baru adalah nasabah yang sedang dalam proses pengenalan
terhadap produk-produk yang ditawarkan oleh PT. A.J. Central Asia Raya.
Biasanya sebagai tahap awal proses pengenalannya, nasabah baru akan
memilih produk yang kita tawarkan, menilainya, kemudian memutuskan
apakah ia sesuai dengan produk yang ditawarkan oleh PT. A.J. Central
Asia Raya tersebut. Saat-saat melakukan penilaian seperti inilah yang
merupakan saat-saat yang paling kritis bagi perusahaan, karena pada saat
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seperti ini perusahaan memiliki kesempatan untuk membentuk loyalitas
konsumen dengan cara memberikan seluruh pelayan terbaiknya.
2. Retention
Strategi yang dipilih untuk digunakan PT. A.J. Centra Asia Raya dalam
menjalin dan mempertahankan hubungan dengan pelanggan yaitu :
a. Berusaha untuk memenuhi kebutuhan pelanggan, utamanya dalam hal
penyediaan informasi tentang produk-produk yang dapat diakses dengan
mudah oleh nasabah sehingga konsumen merasa comfortable dengan
produk tersebut.
b. Meningkatkan kepuasan pelanggan melalui peningkatan pelayanan,
karena kepuasan pelanggan sebagian besar terletak pada pelayanan juga.
Wujud nyata dari peningkatan pelayanan tersebut melalui beberapa cara
sebagai berikut :
- Memberi bantuan dengan segera pada nasabah yang memerlukan
informasi serta bantuan yang memudahkan dalam proses pembayaran
premi asuransi.
- Kemudahan dalam pembayaran premi yang bisa dilakukan oleh
pelanggan atau nasabah dengan berbagai media yang telah disediakan.
Media yang bisa digunakan oleh pelanggan atau nasabah antara lain
pembayaran melalui Anjungan Tunai Mandiri (ATM), internet banking,
sms banking yang bekerja sama dengan bank-bank yang telah ditunjuk.
3. Refferals
Referrals  mengacu pada penyebaran berita dari mulut ke mulut yang
merupakan hasil kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan ini bisa
mengacu pada kemudahan atau keuntungan yang akan diterima pelanggan.
Pada saat pelanggan merasa puas dengan jasa yang diberikan, mereka
cenderung menyebarkan berita tersebut kepada teman, anggota keluarga
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dan orang lain. Dimana setiap calon konsumen selalu mempercayai apa
yang mereka dengar dari orang lain daripada orang yang menawarkan
suatu produk pada mereka. Refferals ini juga merupakan salah satu alat
promosi yang murah dan efektif. Strategi ini dapat meminimalkan biaya
untuk mencari pelanggan atau nasabah baru yang sekiraanya dianggap
potensial.
4. Recovery
Recovery adalah langkah terakhir dalam membentuk suatu hubungan
jangka panjang yang baik dan menguntungkan dengan konsumen.
Recovery berarti pemulihan dari pelayanan yang kurang baik atau
kesalahan yang dilakukan perusahaan kepada nasabah akan diolah menjadi
suatu kesempatan untuk membuat nasabah terkesan dan memenangkan
loyalitas mereka. Pulih dari kesalahan akan dapat menegaskan kembali
komitmen nasabah yang loyal dan juga mendemonstrasikan kepada
nasabah baru kesungguhan perusahaan dalam melayani mereka. Semuanya
ini bertujuan untuk menjaga hubungan dengan nasabah agar nasabah tidak
kecewa atau beralih ke perusahaan asuransi yang lain.
2.2.2 Customer Relationship Marketing
Kegiatan-kegiatan yang dilaksanakan oleh PT. A.J. Central Asia Raya
untuk menjaga hubungan dengan pelanggan memberikan sejumlah manfaat bagi
perusahaan dalam jangka panjang, antara lain :
1. Perusahaan akan dapat menangkap dan memahami kebutuhan
konsumennya dengan lebih baik, sehingga kedepannya perusahaan
diharapkan mampu untuk mengembangkan usahanya dengan lebih
baik.
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2. Adanya pengurangan pada biaya pemasaran, biaya yang dikeluarkan
untuk mencari pasar baru dapat diminimalkan dengan
mempertahankan pasar yang sudah ada saat ini.
3. Dengan Customer Relationship Management (CRM), perusahaan
mendapat nasabah yang loyal, sehingga keuntungan yang didapat oleh
perusahaan akan terjaga dengan baik.
Secara umum kegiatan-kegiatan yang dilakukan perusahaan merupakan
upaya dari perusahaan dalam merancang serta menerapkan proses yang relevan
untuk menghasilkan kepuasan bagi para nasabah dan agar tercipta loyalitas
nasabah. CRM adalah salah satu alternatif strategi yang dapat dipilih oleh
perusahaan untuk mendapatkan profit melalui usaha menajemen pelanggaan.
Manajemen pelanggan meliputi akuisisi pelanggan baru, mempertahankan dan
mengembangkan pelanggaan (lama), dan juga termasuk bagaimana mengeluarkan
pelanggaan.
Dengan demikian, untuk mengembangkan dan menerapkan CRM
diperlukan rangkaian proses yang memungkinkan dilakukannya analisis
pelanggan, sehingga perusahaan dapat mengenali pelanggan secara individual.
Perusahaan tahu pelanggan mana yang berpotensi memberikan keuntungan besar
– mana yang merugikan, treatment macaam apa yang harus diberikan ke setiap
pelanggan secara berbeda sehingga value  yang diberikan lebih baik dari pesaing.
Kunci utama dari solusi CRM adalah perubahan. Perusahan sistem kerja,
teknologi informasi, budaya kerja dan peningkatan kemampuan SDM menjadi
sangat penting untuk menunjang keberhasilan penerapan CRM.
Tujuan special treatment ini sering sejalan dengan tujuan dari penerapan
Customer Relationship Marketing itu sendiri yaitu :
1. Menjaga loyalitas nasabah lama yang telah ada, dan
2. Membentuk loyalitas nasabah baru agar menjadi nasabah.
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Untuk membangun strategi CRM yang efektif, ada 4 langkah penting yang
harus dilakukan yaitu :
1. Mengidentifikasi karakteristik dari setiap pelanggan.
2. Membuat model dari nilai setiap segmen pelanggan.
3. Menciptakan strategi yang proaktif dan rencana pelaksanaannya atau
metoda bisnisnya, yang dapat menjawab kebutuhan pelanggan, dimulai
dengan segmen pelanggan yang paling potensial.
4. Mendesain ulang struktur perusahaan sepanjang diperlukan, proses
kerja, teknologi dan system untuk pelanggaan dalam rangka
mengimplementasikan strategi peningkatan hubungan dengan
pelanggan.
2.3 Gambaran Umum Subyek dan Obyek Praktek Kerja Lapangan
(PKL)
Berikut ini penulis akan memaparkan gambaran umum dari PT.A.J. Central
Asia Raya (Cabang) Surabayamengenai sejarah singkat, gambaran bisnis
perusahaan, gambaran kondisi perusahaan, visi dan misi, dan struktur organisasi
perusahaan beserta tugas dan tanggung jawab masing-masing.
2.3.1 Sejarah Singkat PT. A.J. Central Asia Raya (Cabang) Surabaya
PT. A.J. Central Asia Raya (CAR) didirikan di Jakarta pada tanggal 30
April 1975 oleh Soedono Salim, Anthony Salim, dan Almarhum Wardojo Salim
SH., berdasarkan Akta Notaris Ridwan Suselo no. 357, dengan modal Rp. 500
juta. Dengan semangat dan keyakinan akan kemampuannya untuk tidak hanya
bergantung pada satu bidang saja beliau memiliki ide untuk mendirikan
perusahaan asuransi jiwa. Hal ini didasarkan atas keyakinan bahwa usaha ini akan
menjadi salah satu kontribusi utama bagi masyarakat Indonesia.
PT. A.J. Central Asia Raya (CAR) didirikan pada tanggal 30 April 1975
dan mulai beroperasi pada bulan April 1976 setelah memperoleh pengesahan
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Menteri Kehakiman No. Y.A. 5/450/6 dan izin beroperasi dari Menteri Keuangan
No. 492/DJLM/III. Pada awal berdirinya, PT. A.J. Central Asia Raya (CAR)
didirikan secara bersamaan di tiga kota besar di Indonesia, antara lain Jakarta,
Bandung dan Surabaya. Selang beberapa tahun kemudian, PT. A.J. Central Asia
Raya (CAR) mulai mengembangkan usahanya dengan membuka cabang-cabang
baru di berbagai wilayah di Indonesia.
Dalam kurun waktu yang tidak terlalu lama, anak perusahaan PT. Asuransi
Central Asia (ACA) yang tergabung dalam Salim Group ini telah berhasil
dikembangkan ke berbagai kota besar dan kota kecil di Indonesia. Hingga tahun
2013 ini PT. A.J. Central Asia Raya (CAR) memiliki 84  kantor penjualan yang
didukung 8 (delapan) kantor regional, 76 kantor pemasaran, 47 kantor pelayanan
nasabah L@NCAR (Layanan Nasabah CAR) dan 1.600 provider yang tersebar di
kota-kota di 33 propinsi di Indonesia. Kantor pusat PT. A.J. Central Asia Raya
(CAR) sendiri berada pada Wisma Asia Lt. 11 di Jalan Letjen S. Parman Kav. 79
Jakarta Barat. Sedangkan kantor pusat operasional PT. A.J. Central Asia Raya
(CAR) sendiri berada di Wisma CAR LIFE yang berlokasi di Jalan Gelong Baru
Utara No. 5-8 Jakarta Barat.
Pada tahun 1976 PT. A.J. Central Asia Raya (CAR) mendirikan kantor
baru di Surabaya yaitu berupa kantor cabang Surabaya yang bergabung satu
kantor dengan PT. Asuransi Central Asia (ACA) dikarenakan PT. A.J. Central
Asia Raya (CAR) merupakan anak perusahan PT. Asuransi Central Asia (ACA) ,
PT. Asuransi Central Asia (ACA) terlebih dahulu menempati kantor tersebut,
kantor ini berlokasi di Jalan Veteran Nomor 1 Surabaya. Selanjutnya pada tahun
1993, kantor PT. A.J. Central Asia Raya (CAR) Cabang Surabaya pindah ke
komplek Ruko Semut Indah dan juga terbentuk sebuah Regional Director.
Setahun kemudian tepatnya pada tahun 1994, dikembangkan menjadi dua kantor
cabang dan tidak menempati kantor di komplek Ruko Semut Indah lagi tetapi
pindah ke Jalan Veteran Nomor 6-7 Surabaya dan satu kantor lagi berada di
komplek Ruko di sekitaran Delta Plaza. Di tahun 1995, terbentuklah Regional
Jawa Timur. Pada periode tahun 2000-an, PT. A.J. Central Asia Raya (Cabang)
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Surabaya yang memiliki dua kantor ini memilih untuk menjadikan satu kantornya
di komplek Ruko di sekitaran Delta Plaza. Empat tahun kemudian atau pada tahun
2004 PT. A.J. Central Asia Raya (Cabang) Surabaya  memboyong atau memindah
kantor di komplek Ruko sekitaran Delta Plaza ke Jalan Diponegoro 166 Surabaya.
Selanjutnya di tahun 2006 PT. A.J. Central Asia Raya (Cabang) Surabaya
membuka kantor cabang di Jalan Mayjend Sungkono Surabaya dan membuka
kantor perwakilan di Bangkalan Madura pada tahun 2007. Akhirnya pada tahun
2009 PT. A.J. Central Asia Raya (Cabang) Surabaya menutup kantor cabangnya
di Jalan Mayjend Sungkono Surabaya. Dari tahun 2009 hingga saat ini lokasi
kantor PT. A.J. Central Asia Raya (CAR) Cabang Surabaya tetap berada di Jalan
Diponegoro 166 Surabaya.
Kepemilikan PT. A.J. Central Asia Raya (CAR) tidak pernah berubah
sampai saat ini, mayoritas kepemilikan saham masih dimiliki oleh Salim Group,
di mana persentasenya adalah :
1) 99,999% dimiliki oleh PT. A.J. Central Asia Raya (CAR) atau Salim
Group/Central Asia.
2) 0,001 % dimiliki oleh Anthony Salim.
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2.3.2 Logo PT. A.J. Central Asia Raya (CAR)
Gambar 2.1
Sejarah perkembangan logo PT. A.J. Central Asia Raya dari 1973-2008
Logo PT. A.J. Central Asia Raya 2008 hingga sekarang
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Sumber : PT. A.J. Central Asia Raya
2.3.3 Profil PT. A.J. Central Asia Raya (Cabang) Surabaya
Nama Perusahaan : PT. A.J. Central Asia Raya (CAR) Cabang Surabaya
Induk Perusahaan : Salim Group
Anak Perusahaan : -
Alamat : Jalan Diponegoro 166 Surabaya
Telepon : (031) 5618854
Faks : (031) 5623725
Website : www.car.co.id
Email : lancar@car.co.id
Jenis Perusahaan : Life Insurance (Perusahaan Asuransi Jiwa)
2.3.4 Visi, Misi,dan Nilai PT. A.J. Central Asia Raya (CAR)
2.3.4.1 Visi PT. A.J. Central Asia Raya (CAR)
Menjadi perusahaan asuransi jiwa terkemuka dan sebagai barometer industri
asuransi jiwa.
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2.3.4.2 Misi PT. A.J. Central Asia Raya (CAR)
1. Menjadi perusahaan asuransi jiwa yang bertanggungjawab dan memberikan
pelayanan terbaik kepada nasabah.
2. Menjadi perusahaan asuransi jiwa yang berfungsi sebagai "rumah" yang
sehat, aman, dan nyaman bagi karyawan dan aparat pemasaran.
3. Menjadi perusahaan asuransi jiwa yang memiliki rasa tanggung jawab sosial
yang tinggi.
4. Menjadi perusahaan asuransi jiwa berkinerja sehat di bidang keuangan,
pemasaran, aktuaria, dan underwriting.
5. Menjadi perusahaan asuransi jiwa yang berkinerja di atas rata-rata industri.
2.3.4.3 Nilai PT. A.J. Central Asia Raya (CAR)
1. Kerjasama.
2. Komitmen untuk Sesama.
3. Profesionalisme.
4. Sinergi.
5. Tanggung Jawab Sosial.
6. Kasih.
2.3.5 Struktur Organisasi PT. A.J. Central Asia Raya (CAR)
Struktur organisasi dalam suatu perusahaan mempunyai peranan yang
sangat penting untuk menentukan kelancaran aktifitas perusahaan karena sistem
organisasi mengatur hubungan struktural untuk mengetahui wewenang dan
tanggung jawab antara bagian yang satu dengan bagian yang lain dalam
pelaksanaan tugasnya. Untuk memperjelas wewenang dan pembagian tugas di
setiap bagiannya maka penulis akan menyajikan job description masing-masing
kedudukan pada PT. A.J. Central Asia Raya (CAR) yang disertai dengan gambar
struktur organisasi yang terdapat pada lampiran. Berikut struktur organisasi pada
PT. A.J. Central Asia Raya (CAR) :
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Gambar 2.2 Struktur Organisasi PT. A.J. Central Asia Raya (CAR)
Sumber : PT. A.J. Central Asia Raya
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Struktur Organisasi pada PT. A.J. Central Asia Raya (Cabang) Surabaya
merupakan bentuk struktur yang digunakan di kantor pusat, karena kantor pusat
mengendalikan setiap kantor cabang. Sehingga struktur PT. A.J. Central Asia
Raya (Cabang) Surabaya merupakan bentuk struktur pada kantor pusat.
Pembagian job descriprion yang terdapat pada PT. A.J. Central Asia Raya
(Cabang) Surabaya beserta uraian pekerjaannya masing-masing adalah sebagai
berikut:
a) Regional Directors (RD)
1. Merencanakan, mengkoordinasi, dan mengawasi semua bagian agar
pelaksanaan rencana kerja berjalan sesuai dengan kebijakan perusahaan yang
telah ditentukan.
2. Wajib mengatur dan menyelenggarakan meeting yang terjadwal untuk
aparat pemasaran dibawah koordinasi mengenai evaluasi kinerja dan beban
anggaran regionalnya.
b) Senior Agency Manager (SAM)
1. Membimbing Business Associated Manager (BAM) dalam rangka
memenuhi target tahunan berdasarkan kesepakatan yang disetujui.
2. Mengkoordinasi kinerja seluruh aparat pemasaran yang berada di bawah
koordinasinya.
c) Business Associated Manager (BAM)
1. Melakukan rekrut baru agen untuk mengisi formasi aparat pemasaran
sesuai dengan ketentuan perusahaan.
2. Memberikan pengetahuan tentang produk dan penelitian sumber daya
manusia kepada setiap agen yang berada dalam formasinya.
ADLN - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA
LAPORAN PKL
STRATEGI CUSTOMER RELATIONSHIP  ...
BAGUS ANINDITYO DARMAWAN
32
3. Memonitor dan mengontrol kegiatan para agen dan operasional
pemasaran sesuai dengan aturan yang telah ditetapkan oleh
perusahaan.
d) Consultant (Agen)
1. Memasarkan produk asuransi perusahaan.
2. Membantu kelancaran penanggungan premi dan melaksanakan
pelayanan purna jual kepada pemegang polis.
3. Memimpin dan mengkoordinasikan kinerja bawahannya dalam
memasarkan produk asuransi jiwa (corporate) di wilayah atau
regional tertentu.
4. Melakukan evaluasi atas kinerja dan hasil produksi yang dihasilkan
oleh divisi corporate yang dipimpinnya.
e) Supervisor Maintenance (Corporate)
1. Membantu Branch Manager dalam memelihara pertanggungan
korporasi yang sedang berjalan.
2. Meneliti persyaratan dan penyelesaian administrasi serta
perhubungan-perhubungannya terhadap perubahan-perubahan yang
terjadi pada kontrak pertanggungan korporasi sesuai dengan
ketentuan yang telah ditetapkan.
3. Account Executive Maintenance (Corporate)
a. Memelihara pertanggungan korporasi yang sedang berjalan.
b. Meneliti persyaratan dan penyelesaian administrasi serta
perhubungan-perhubungannya terhadap perubahan-perubahan
yang terjadi pada kontrak pertanggungan korporasi sesuai
dengan ketentuan yang telah ditetapkan.
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4. Supervisor Producer (Corporate)
a. Membantu Branch Manager dalam pemasaran produk asuransi
jiwa.
b. Melakukan pengawasan dan pengontrolan dan pengkoordinasian
terhadap kinerja aparat pemasaran (Account Executive Producer)
dalam memasarkan produk asuransi jiwa.
5. Account Executive Producer (Corporate)
a. Melakukan aktivitas pemasaran produk asuransi jiwa.
b. Membantu kelancaran penagihan premi dan menjaga hubungan
baik antara perusahaan dengan nasabah dalam rangka pelayanan
purna jual terhadap nasabah.
6. L@NCAR Branch Manager
a. Bertanggung jawab terhadap pemberian pelayanan kepada nasabah
dan pelaksanaan operasional kantor kepada kantor pusat.
b. Merencanakan, mengkoordinasi dan mengawasi semua bagian
pelayanan dan administrasi nasabah sehingga dapat berjalan sesuai
dengan kebijakan perusahaan.
7. Policy Holder Service
a. Menangani klaim, baik itu akhir kontrak maupun yang meninggal.
b. Memberikan pelayanan kepada pemegang polis individu.
c. Melakukan pendistribusian berkas polis dan penyelesaian
administrasinya.
8. Inkaso
a. Pengajian terhadap pengadaan/pembelian barang-barang.
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b. Menerima dan mengetahui pembayaran premi (paid)
c. Melakukan penatausahaan kuitansi-kuitansi penagihan premi
asuransi dan hasil tagihnya serta membuat daftar laporaninkaso.
9. Cashier
a. Memberikan pelayanan kepada pemegang polis dalam hal
pembayaran premi dan uang pertanggungan.
b. Mengetahui dan mengatur keluar masuknya dana.
10. Personal & General Affairs
a. Mengusahakan penyediaan, penyimpanan, pemeliharaan, dan
pendistribusian serta penatausahaan atau inventaris perusahaan.
b. Mengawasi dan mengusahakan keamanan gedung dan perabot dari
segala bentuk bahaya dan gangguan.
11. Administration Marketing
a. Mencatat dan merekap data nasabah yang masuk setiap hari.
b. Membuat kuitansi sementara (KSM).
c. Merekap pemasukan yang dihasilkan marketing setiap tiga bulan
sekali dan menulis di tiap masing-masing marketing.
2.3.6 Hari dan Jam Kerja
Jam operasional kerja di PT. A.J. Central Asia Raya (Cabang) Surabaya
dimulai dari hari Senin hingga hari Jum'at dengan jam kerja mulai dari pukul
09.00 hingga pukul 15.00, dengan jam istirahat pada pukul 12.00.
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2.3.7 Produk-produk PT. A.J. Central Asia Raya(Cabang) Surabaya
PT. A.J. Central Asia Raya (CAR) Cabang Surabaya mempunyai beberapa
produk asuransi sebagai berikut :
1. Asuransi Jiwa Berjangka (Term)
2. Asuransi Jiwa Seumur Hidup (Whole Life)
3. Asuransi Jiwa Dwiguna (Endowment)
4. Asuransi Modern (Unit Link)
5. Asuransi Kesehatan
6. Asuransi Bebas Premi (Riders)
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BAB III
PENUTUP
3.1 Kesimpulan
BerdasarkanPraktikkerja Lapangan di PT. A.J. Central Asia Raya yang
telahdilaksanakantentang Customer Relationship Management, dapat disimpulkan
sebagai berikut :
1. PT. A.J. Central Asia Raya secara keseluruhan telah mengaplikasikan
strategi Customer Relationship Management (CRM) dengan efektif, hal ini
dapat dilihat dengan semakin bertambahnya jumlah nasabah yang loyal dan
semakin besar tingkat kepercayaan pelanggan atau nasabah pada
perusahaan.
2. PT. A.J. Central Asia Raya menerapkan 4R yang terdapat dalam
Relationship Management perusahaan mendekatkan diri dengan pelanggan
yang melibatkan kepercayaan, komitmen, komunikasi, dan pemahaman.
3. PT A.J. Central Asia Raya dalam membangun hubungan dengan pelanggan,
memberikan suatu bentuk perhatian melalui kartu ucapan kepada pelanggan
yang berupa kartu ucapan ulang tahun, kenaikan pangkat atau jabatan, dan
ucapan selamat lainnya.
4. Menerapkan Customer Relationship Management sangat penting artinya
bagi PT. A.J Central Asia Raya. Dengan tetap menjaga loyalitas pelanggan
PT. A.J. Central Asia Raya akan mampu bersaing dengan competitor nya
baik dengan cara mempertahankan pelanggan atau nasabah lama dan
mencari pelanggan atau nasabah baru.
3.2. Saran
Berikut ini merupakan beberapa komentar penulis bagi subyek PKL serta
program dan konsentrasi yang bertujuan untuk membangun agar lebih baik dan
membenahi kekurangan yang ada, antara lain :
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a. Subyek PKL
Sebagai akhir dari laporan Tugas Akhir ini, penulis akan mengemukakan
beberapa komentar dari penulis yang mungkin bermanfaat bagi PT. A.J. Central
Asia Raya, antara lain :
1. Untuk dapat bersaing dalam dunia asuransi PT. A.J. Central Asia Raya
harus tetap follow up dalam upaya mendapatkan nasabah apabila mendapat
ketidakpastian dalam prospecting.
2. PT. A.J. Central Asia Raya hendaknya memberikan kemudahan pelayanan
dalam penanganan klaim asuransi para nasabahnya, agar para nasabah nya
tetap loyal. Karena dalam hal asuransi, kesalahan fatal yang sering dijumpai
adalah masalah proses klaim yang diberikan pada nasabah cukup lama dan
kurang mudah untuk aksesnya.
3. Semakin banyak perusahaan yang berjalan di bidang asuransi, PT. A.J.
Central Asia Raya harus gencar melakukan berbagai macam promosi di
berbagai media. Karena semakin besar promosi yang digunakan, dapat
meningkatkan kepercayaan calon nasabah.
b. Bagi Program dan Konsentrasi
Penulis juga merasa malu memberikan komentar bagi pihak Progam studi,
karena penulis merasa ada beberapa hal mungkin perlu pembenahan. Semoga hal
tersebut akan menjadi lebih baik di masa mendatang dan membawa kemajuan
bagi almamater.
1. Bagian-bagian dalam persiapan PKL yang menjadi tanggung jawab program
studi perlu dipersiapkan lebih baik. Hal ini dilakukan agar mahasiswa
peserta PKL tidak lagi kesulitan memasuki perusahaan yang telah
ditentukan dan mahasiswa dapat segera memulai Praktik Kerja Lapangan
tanpa khawatir tidak dapat menyelesaikannya sesuai kalender akademik.
2. Hubungan kerjasama yang telah terjalin dengan perusahaan perlu
dipertahankan. Hal ini memberikan peluang kerja sama kembali dalam
keperluan-keperluan lain selain Praktik Kerja Lapangan.
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